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RESUMEN 
Esta tesis  tiene como objetivo la mejora de gestión de procesos en el área de gestión humana en 
una empresa de seguros  mediante la aplicación del Balanced Scorecard (BSC)  basado en el 
enfoque de clientes y procesos internos. 
El estudio se llevó a cabo en una empresa de seguros en el Perú, cuyos problemas  fueron no 
contar con un adecuado análisis estratégico, ni estandarizaciones o control de sus procesos de: 
selección y reclutamiento, capacitaciones, beneficios sociales y desvinculación laboral, por ello 
se plantea la aplicación de la herramienta  del Balanced Scorecard en dicha área. El diseño de 
estudio fue descriptivo - analítico y para la comprobación de las hipótesis planteadas se aplicó 
una encuesta  cuyos objetivos fueron la revisión de la situación actual de la empresa y conocer 
las expectativas de implementar el BSC para mejorar los procesos  del área de gestión humana 
desarrollando las perspectivas de clientes  y procesos internos, la muestra calculada fue de 28 
personas. 
Para el desarrollo de la tesis se realizó: un análisis externo de una empresa de seguro, 
planteamiento de un FODA para el área de gestión humana en una empresa de seguros, propuesta 
de un diagrama organizacional en el área de gestión humana, elección de perspectivas a utilizar 
y la aplicación del Balanced Scorecard, planteando el mapeo de estrategias  e indicadores de: 
Fidelización/Retención  del Personal, Incremento de productividad del Personal,  Selección y 
Reclutamiento, Capacitaciones, Beneficios Sociales, Evaluación de Desempeño, Desvinculación 
Laboral y RSE. 
Después se efectuó un mapeo de procesos a través del diagrama de flujo funcional indicando la 
actividad y la persona encargada de calcular el indicador y la creación de la matriz de objetivos  
para mejorar  la RSE (Responsabilidad Social Empresarial) y línea de carrera. 
Se realizó la constatación de la hipótesis a través del estadístico t de student, mediante la 
aplicación de la encuesta (validada por juicio de expertos y obteniéndose 0,83 en el cálculo del 
Coeficiente Alfa de Cronbach), se concluyó que la implementación del Balanced Scorecard 
(basado en el enfoque de clientes y procesos internos) mejorará los procesos  en el área de gestión 
humana en una empresa de seguros. Además mediante escenarios propuestos del cumplimiento 
de la línea base de los indicadores del BSC se estimó que habría un ahorro 27,44% de los gastos 
del personal debido a la rotación y mediante el escenario propuesto del cumplimiento de la meta 
de los indicadores del BSC se estimó que habría un ahorro del 76,06% de los gastos del personal 
debido a la rotación. 
